Co je ITIL 

ITIL je zkratkou pro "Information Technology Infrastructure Library", což přeloženo do češtiny znamená "knihovna infrastruktury informačních technologií". ITIL skutečně vznikl jako sada knižních publikací popisujících způsob řízení IT služeb a ICT infrastruktury. 

V současné době je však ITIL již zcela samostatným oborem činnosti a podnikání, jenž zahrnuje: 

1. Samotnou knihovnu čítající v současné době 8 svazků 

2. Oblast vzdělávání a certifikace odborné způsobilosti
3. Oblast poskytování konzultačních služeb
4. Oblast vývoje a implementace softwarových nástrojů pro podporu procesů ITSM 

5. Mezinárodní platformu profesionálů a odborné veřejnosti

Charakteristika ITIL

1. ITIL je rozsáhlý, konzistentní a procesně orientovaný rámec pro oblast IT Service Managementu 

2. ITIL je založený na nejlepších zkušenostech z praxe ITSM (Best Practice) - ITIL vznikl jako souhrn "Best Practices" z oblasti ITSM, což mimo jiné znamená, že: 

· Hodně oblastí, které ITIL popisuje, nepředstavuje pro lidi z praxe něco zásadně nového nebo něco naprosto neznámého

· Některé aktivity a principy, které jsou v současnosti již v řadě podniků implementovány, mohou být zásadám a principům ITIL dosti podobné 

Přínos existence knihovny ITIL spočívá mj. v tom, že: 

· Všechny tyto zkušenosti z praxe shrnuje do jednoho uceleného a konzistentního rámce 

· Dává všechny ITSM procesy do vzájemných souvislostí 

· Zavádí jednotnou a mezinárodně používanou terminologii 

Poznámka:
Z tohoto důvodu se některé termíny zásadně nepřekládají do jiných jazyků a v praxi se používají výhradně jejich anglické názvy 

V praxi se často používá: 

· výraz Best Practice jako synonymum pro ITIL
· termín ITIL jako synonymum pro ITSM 
Poznámka:
Certifikace odborné způsobilosti jednotlivců v oblasti ITSM je prováděna na základě znalostí ITIL publikací, a nikoliv norem BS 15000; certifikáty samotné pak mají název "... Certificate in ITSM" (nikoliv "... Certificate in ITIL") 

· zkratka ITSM/ITIL , jejíž význam je v podstatě: "disciplíny ITSM podle ITIL" 

3. ITIL je v současnosti již de-facto mezinárodním standardem pro oblast ITSM:

· ITIL není mezinárodním standardem v pravém slova smyslu, protože jako takový není (dosud) zakotven v žádné národní ani mezinárodní normě. Nicméně jeho široké přijetí stovkami firem po celém světě z něho udělalo mezinárodní standard de-facto. 

· K velmi rychlému celosvětovému rozšíření ITIL významně přispěla právě skutečnost, že ITIL vzešel z praxe (Best Practice) => tzn. ITIL není umělá, z akademické půdy vzešlá, teoretická disciplína, ale je to věc živá, prověřená praxí.

· Mezi odborníky na ITIL a ITSM se již nějakou dobu diskutuje otázka ustanovení ITIL jako skutečné mezinárodní normy; existuje reálný předpoklad, že ISO norma na oblast ITSM/ITIL vznikne v horizontu několika let. 

Historie a vývoj ITIL 

Začátek 80. let:
· Ve světě se objevuje nový specifický problém: Vzrůstající závislost na ICT technologiích a z toho plynoucí růst požadavků na kvalitu IT služeb 

· Neudržitelná situace na poli spolehlivosti IT služeb vedla britskou vládu k tomu, že pověřila CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency = britská vládní agentura) zpracováním nějaké příručky, podle které by organizace (jak vládní, tak soukromé), participující na dodávkách IT služeb pro britskou vládu, musely závazně postupovat 

· CCTA postupně vydává 46 svazků shrnujících nejlepší zkušenosti (Best Practices) z oblasti řízení IT služeb a infrastruktury pro potřeby britských vládních úřadů a podnikatelských subjektů dodávajících IT služby vládě. 

Začátek 90. let: 
· 
Vzniká itSMF (IT Service Management Forum) a stává se mezinárodní komunitou profesionálů i odborné veřejnosti z oblasti ITSM a ITIL 

· Rámec ITIL je přejímán dalšími subjekty (soukromého i veřejného sektoru) 

· Začíná vydávání prvních certifikátů odborné způsobilosti pro oblast ITSM podle ITIL 

· CCTA zahajuje práce na vydání druhé verze knihovny ITIL 

Přelom století: 

· 
Vzniká OGC (Office of Government Commerce) sloučením 3 britských vládních agentur včetně CCTA, a stává se autoritou pro re-edice + vydávání dalších publikací ITIL

· OGC dokončuje práci na druhé verzi knihovny - původních 46 svazků knihovny je přepracováno do současné podoby. Základem druhé verze knihovny jsou tituly Service Support a Service Delivery, které obsahují podstatnou část z původních 46 svazků a v podstatě definují oblast ITSM 

· Jsou vydávány další díly knihovny ITIL 

· ITIL je již celosvětově rozšířen a díky tomu je považován za mezinárodní standard pro oblast ITSM 

· ITIL je již prakticky samostatným oborem činnosti a podnikání
Charakteristické rysy ITIL 

· Procesní řízení - ITIL používá moderní procesně orientovaný přístup k řízení IT služeb (na rozdíl od tradičního funkcionálního řízení). 
Proces je logický sled úkolů transformujících nějaký vstup na nějaký výstup, přičemž plnění jednotlivých úkolů v procesu je zajišťováno rolemi s jasně definovanými odpovědnostmi. Celý proces je řízen, monitorován, měřen, vyhodnocován a neustále vylepšován, což je odpovědností vlastníka procesu. 

· Zákaznicky orientovaný přístup - tento rys vyplývá přímo ze samotné podstaty ITSM; všechny procesy jsou designovány s ohledem na potřeby zákazníka, tzn. každá aktivita, každý úkon v každém procesu musí přinášet nějakou přidanou hodnotu pro zákazníka - pokud ne, pak je taková činnost nadbytečná 

· Jednoznačná terminologie - jednoznačná terminologie je někdy málo doceňovanou nebo úplně opomíjenou charakteristikou ITIL, ale jen do té doby, než budeme poprvé v praxi řešit nedorozumění plynoucí z toho, že někdo používá stejný termín v jiném významu, než očekáváme. 

· Nezávislost na platformě - rámec ITSM procesů podle ITIL je nezávislý na jakékoliv platformě. Dokonce je možné ITIL použít i pro designování procesů (úplně mimo oblast ICT) v jakékoliv firmě, která podniká ve službách. 

· Public Domain - knihovna je volně dostupná, což znamená, že každý si může knihy ITIL koupit a procesy ITSM podle ITIL ve svém podniku implementovat. Tato skutečnost mj. přispěla k rychlému celosvětovému rozšíření ITIL. 

Obsah ITIL

Je velice důležité vědět, co je a co není obsahem ITIL, aby nedošlo k nerealistickým očekáváním. ITIL tedy obsahuje / popisuje:

· Vydefinování procesů potřebných pro zajištění ITSM: 

· Stanovení cílů, vstupů, výstupů a aktivit každého procesu 

· Stanovení rolí a jejich odpovědností v daném procesu 

· Způsob měření kvality poskytovaných IT služeb a účinnosti ITSM procesů (Key Performance Indicators + metriky)

· Vzájemné vazby mezi jednotlivými procesy 

· Postupy auditu a zásady reportingu pro každý proces

· Zásady pro implementaci procesů ITSM: 

· Přínosy každého procesu

· Critical Success Factors, možné problémy a vhodná protiopatření

· Náklady na implementaci a následný provoz

· Zásady pro řízení podpůrné ICT infrastruktury 

· Zásady bezpečnosti ICT infrastruktury 

ITIL neřeší:
· konkrétní podobu organizační struktury 

· způsob obsazení rolí konkrétními pracovními pozicemi (pouze dává doporučení, které role by měly / neměly být kumulovány u jedné konkrétní osoby)

· podobu a obsah pracovních procedur (pracovních postupů) => neexistují žádné dva podniky, které by měly procesy ITSM podle ITIL naimplementovány naprosto stejným způsobem 

· projektovou metodiku implementace ITSM (pouze dává doporučení, aby byla použita metodika PRINCE2, a s ohledem na tuto metodiku doporučuje v některých případech rámec některých kroků) 

Všechny tyto záležitosti jsou věcí implementačního projektu: 

· ITIL poskytuje "pouze" rámec v němž se mají výše uvedené konkrétní prvky nacházet 

· ITIL dává pouze rámcové rady a doporučení, jak při implementaci ITSM v organizaci postupovat 

Závěr: 

1. ITIL není metodika, a to ani metodika IT Service Managementu, ani metodika implementace ITSM v organizaci, ale rámec pro designování procesů ITSM založený na nejlepších zkušenostech z praxe (ITIL ponechává velikou volnost při implementaci procesů) 

2. Protože ITIL je nezávislý na platformě a protože je to "rámec", jsou výstupy všech dodavatelů v celém odvětví kompatibilní a univerzálně použitelné (SW nástroje, školení, konzultační služby.) 

Knihovna čítající 8 svazků 

Následující schéma jednak ukazuje vzájemné vztahy publikací ITIL a jednak znázorňuje vztah jednotlivých publikací k obchodním procesům na jedné straně a ICT infrastruktuře na straně druhé: 


Stručný obsah (anotace) jednotlivých částí knihovny: 
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	Service Support a Service Delivery 

Dvě základní a nejznámější publikace z knihovny ITIL. Tyto dvě knihy tvoří rámec IT Service Managementu, tzn. jsou to knihy o řízení, dodávce a podpoře IT služeb. 

Obsahují popis 10 základních procesů ITSM a funkce Service Desku. 


ICT Infrastructure Management 
Kniha pokrývá všechny aspekty řízení ICT infrastruktury od identifikace obchodních požadavků přes nabídkové řízení až po testování, instalaci, nasazení a následnou pravidelnou údržbu a podporu ICT komponent a IT služeb. Kniha popisuje hlavní procesy týkající se řízení všech oblastí souvisejících s technologiemi, což zahrnuje: 
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	· Design & Planning (D&P) = proces týkající se plánování a vytváření ICT řešení v souladu s obchodními potřebami

· Deployment = proces implementace vytvořeného ICT řešení do produkčního prostředí; tento proces úzce souvisí s Change Managementem a Release Managementem, které jsou popsány v knize Service Support 

· Operations = proces pravidelné každodenní údržby komponent ICT infrastruktury

· Technical Support = proces poskytování expertní podpory ostatním procesům (zejména Operations a procesům ITSM) v otázkách týkajících se komponent ICT infrastruktury

	  
	  

	Application Management 
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	Kniha zahrnuje procesy celého životního cyklu aplikačního softwaru od prvotní studie proveditelnosti, přes vývoj, testování, vytváření aplikační dokumentace a školení uživatelů, implementaci do produkčního prostředí, provoz aplikace, změnová řízení během provozu aplikace až po stažení aplikace z používání. Obsahuje původní tituly Software Lifecycle Support and Testing + Testing of IT Services, a navíc rozšiřuje tuto problematiku o oblast změnových řízení aplikačního softwaru (důraz je položen na jasnou definici obchodních požadavků kladených na aplikační software) 

	  
	  

	Business Perspective 
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	Kniha je určena zejména vedoucím pracovníkům obchodních a provozních úseků podniku. Jsou zde představeny základní prvky a principy řízení ICT infrastruktury, IT Service Managementu a Application Managementu, které jsou nezbytné pro podporu obchodních procesů. 

Dále obsahuje původní ITIL publikaci Quality Management for IT Services , včetně popisu mapování procesů ITSM na jednotlivá ustanovení norem skupiny ISO 9000 . 

Kniha má za cíl pomoci obchodním manažerům lépe porozumět přínosům "best practice" pro IT Service Management a získat schopnost lépe řídit vzájemné vztahy s poskytovatelem IT služeb 

	  
	  


	Planning to Implement Service Management 
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	Tato kniha popisuje aktivity, úkoly a problémy související s plánováním, implementací a zlepšováním procesů IT Service Managementu v podnikovém prostředí. Je určena především členům implementačních týmů. 

	  
	  

	Security Management 
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	Obsahem knihy je: 

· popis organizace a řízení bezpečnosti ICT infrastruktury z pohledu IT manažera; 

· popis procesu plánování a řízení definované úrovně bezpečnosti informací a IT služeb včetně všech aspektů souvisejících s reakcí na bezpečnostní incidenty. 

	  
	  

	Software Asset Management 
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	Kniha obsahuje popis procesů řízení, kontroly a ochrany softwarového majetku ve všech stadiích jeho životního cyklu. 



Poznámky: 
· Všechny knihy jsou k dispozici pouze v anglickém jazyce

· Knihy je možno zakoupit: 

· za české koruny na http://old.omnicom.cz/publikace
· za britské libry na http://www.tso.co.uk/bookshop
Obchodní přínosy ITIL

Obchodní přínosy implementace procesů ITSM podle ITIL, které jsou uvedeny níže, jsou jak kvantitativní, tak kvalitativní. Kromě těchto obecných přínosů ještě existují specifické přínosy každé jednotlivé disciplíny ITSM.
Přestože hlavní přínosy implementace procesů ITSM jsou v zásadě měřitelné, v praxi se často objevuje potíž spočívající v tom, že po implementaci procesů ITSM nelze přínosy jednoznačně kvantifikovat kvůli neexistenci srovnávací základny. 

Přínosy ITIL ovšem nekončí implementací jednotlivých procesů - součástí implementace je i nastartování cyklu nepřetržitého zlepšování kvality procesů, což je: 

Jednou z odpovědností každého vlastníka procesu 

Důsledkem vzájemných vazeb jednotlivých procesů, které se navzájem doplňují tak, že společně vytvářejí synergický efekt vedoucí k vyšší kvalitě IT služeb 

Po určité době po implementaci je tedy možné přínosy jednoznačně kvantifikovat a vyhodnocovat. 

Základní obchodní přínosy ITIL jsou následující: 

· Významné zvýšení spokojenosti zákazníků, které lze identifikovat již v krátké době po implementaci (dotazníkové šetření, zpětná vazba z meetingu uživatelů apod.) 

· Omezení nákladů na vytváření obchodních procesů, procedur a na implementaci nových služeb, jehož je dosahováno díky existenci procesů ITSM podporujících obchodní procesy a díky transparentnímu stanovení rolí a odpovědností při jejich řízení 

· Zlepšení komunikačních toků mezi pracovníky úseku ICT a zákazníka, které je způsobeno zejména tím, že zákazník je od začátku vtažen do projektu implementace procesů ITSM a že tyto procesy jsou designovány s ohledem na jeho potřeby (dochází k odbourání komunikační bariéry, která obvykle mezi úsekem ICT a zákazníkem stojí) 

· Zvýšení dostupnosti, spolehlivosti a bezpečnosti ICT systémů jako důsledek existence cyklu nepřetržitého zlepšování IT služeb, jenž je nedílnou součástí každého procesu ITSM (pravidelné audity a realizace následných opatření) 

· Zvýšení kvality IT služeb při přijatelných nákladech, což je přímý důsledek předchozího přínosu 

· Vyšší produktivita a využívání existujících znalostí a zkušeností, které je umožněno jednak díky jasnému stanovení odpovědností všech rolí v procesech ITSM a také díky používání nástrojů podporujících procesy ITSM (tj. nejen díky znalostní databázi) a rovněž díky školení pracovníků úseku ICT i zákazníka (každý dělá to, co odpovídá jeho schopnostem, znalostem a zkušenostem, a to s odpovídajícími nástroji) 

· Zvýšení konkurenceschopnosti, které nabývá na významu zejména v souvislosti se vstupem ČR do EU 

· Snížení objemu opakující se práce a eliminace zbytečné práce a v důsledku toho i stabilizace zaměstnanců, snížení jejich fluktuace (která je v oblasti ICT i tak dost značná) 

· Poskytování služeb, které jsou v souladu s obchodními potřebami zákazníků a očekáváními uživatelů => změna paradigmatu, jakým uživatelé nahlížejí na ICT 

· Transparentní stanovení rolí a odpovědností při poskytování IT služeb => přijmutí svého dílu osobní odpovědnosti za fungování IT služeb 

· Názorné a srozumitelné ukazatele provozní výkonnosti (KPI & metriky) => nějaké metriky, s jejichž pomocí můžeme měřit vlastní výkonnost úseku ICT, většinou všude existují, nicméně ITIL takovýchto metrik a ukazatelů poskytuje mnoho desítek 

· Schopnost "v dnešní době" poskytovat kvalitní IT služby, což znamená schopnost poskytovat kvalitní IT služby i za situace existence rozpočtových omezení, nedostatku zdrojů, rostoucí složitosti systémů, obrovské rychlosti změn a růstu očekávání zákazníků (dnešní doba je charakteristická tím, že se všechno mění, a mění se to rychle) 

Důvody pro implementaci ITIL v podniku 

Níže uvedených "Top Ten" důvodů pro implementaci procesů ITSM podle ITIL je výsledkem průzkumu uskutečněného mezi ICT řediteli firem, které ITIL implementovaly. Pořadí je uvedeno podle důležitosti, jak ji vnímali samotní respondenti:

· Nastavení ICT strategie podle strategie obchodu

· Dodržování obchodních požadavků a požadavků uživatelů 

· Úspěšné vyrovnávání se s přicházejícími změnami 

· Vyrovnané jednání s ostatním managementem 

· Řízení nákladů, rozpočtu a zdrojů 

· Udržování kroku s vývojem technologií 

· Snadnější přijímání ICT pracovníků a snížení fluktuace 

· Řízení času a zdrojů 

· Řízení infrastruktury 

· Udržování znalostí a dovedností 

Poradenské firmy uvádějí obvykle jako "TOP FIVE" přínosů implementace ITIL: 

· Úspora nákladů na provoz IT služeb

· Lepší kvalita a spolehlivost IT služeb (= spokojenější zákazníci) 

· Lepší využívání drahých ICT zdrojů 

· Menší počet výpadků ICT systémů 

· Vyšší úroveň komunikace (= lepší porozumění) mezi pracovníky úseků ICT a zákazníky / uživateli 

Vztah ITIL a norem BS 15000 

Normy BS 15000 definují disciplínu ITSM velice obecně, zatímco ITIL publikace tyto obecné normy blížeji specifikují a detailněji popisují. 

Avšak ITIL není metodika ani pracovní postup pro řízení IT služeb, takže v praxi použitelné řešení spočívá v implementaci těchto procesů na míru každého podniku. Výsledkem implementačního projektu jsou pak pracovní příručky a vnitropodnikové procedury, podle nichž jsou pak IT služby v podniku skutečně řízeny: 

Pro úplnost je třeba podotknout, že záběr všech publikací ITIL je mnohem širší než obsah norem BS 15000 - disciplínám ITSM podle norem BS 15000 jsou z celé knihovny věnovány pouze dvě publikace, a to Service Support a Service Delivery. 

Vztah norem BS 15000 a publikací ITIL ilustruje následující schéma: 
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Vztah mezi ITSM a ITIL je možno výstižněji ilustrovat na již dříve použitém schématu vysvětlujícím vztah mezi ITSM, IT službami, ICT Infrastrukturou, obchodními procesy a podnikovou strategií: 

[image: image10.png]ML

fnformat
& komunikacni

technologie:
(infrasruktura)





ITIL totiž obsahuje: 

· jak rámec pro řízení IT služeb podle principů ITSM (knihy Service Support + Service Delivery) 

· tak zásady pro řízení ICT infrastruktury, na níž tyto IT služby fungují (kniha ICT Infrastructure Management) 

· a rovněž se okrajově dotýká i obchodních procesů (kniha Business Perspective) 
Poznámka: 
Knihovna obsahuje ještě další 4 knihy - Application Management, Security Management, Planning to Implement Service Management a Software Asset Management - jejichž vztah k obchodním procesům, ICT infrastruktuře a IT službám je znázorněn na samostatném diagramu 

Z výše uvedeného schématu vyplývají ještě dvě důležité okolnosti: 

· Začátek poskytování kvalitních IT služeb nespočívá v porozumění zásadám ITIL, ale v chápání podnikové strategie a podnikových cílů, v ujasnění obchodních procesů a následném definování požadavků na IT služby - pokud jsou tyto výchozí předpoklady splněny, pak je možné použít ITIL jako rámec pro designování a implementaci procesů vedoucích k dodávce kvalitních IT služeb. 

· Cílem úseku ICT musí být poskytování takových IT služeb ostatním obchodním a provozním útvarům podniku, které budou podporovat existující obchodní procesy a které budou v souladu s  celopodnikovými strategickými cíli. Jinými slovy, úsek ICT musí dávat podniku určitou přidanou hodnotu a ne pouze spotřebovávat podnikové zdroje. Jedním z přístupů, který může zajistit existenci této přidané hodnoty, je implementace procesů ITSM podle principů ITIL. 

Závěr: 

· ITIL sám o sobě kvalitu IT služeb nezajistí 

· ITIL není pouze záležitostí úseku IT, ale celého podniku 

· Implementace procesů ITSM podle ITIL je strategické rozhodnutí celopodnikového významu 

Vztah ITIL a norem kvality podle ISO 9000 

ITIL je s normami řady ISO 9000 plně kompatibilní, protože: 

· ISO v zásadě říká, že všechny procesy v podniku musejí být nějak popsány, zdokumentovány, řízeny a neustále zlepšovány, a dále popisuje, jak má takováto dokumentace vypadat a jak má být řízena 

· ITIL říká, jak mají být designovány procesy ITSM, aby vedly k nákladově efektivnímu poskytování IT služeb, a současně zavádí nepřetržitý cyklus neustálého zvyšování jejich účinnosti a efektivity 

Rozdíl mezi ITIL a ISO 9000 je tedy v tom, že: 

· ISO má širší záběr (tzn. celopodnikový); procesy ITSM podle ITIL jsou pouze částí podnikových aktivit, které mají být podle ISO zdokumentovány a řízeny 

· ISO je velice obecná norma, která vůbec neříká jaké procesy mají být popsány, ale pouze říká, že popsány musejí být všechny procesy; ITIL oproti tomu přímo definuje, které procesy mají být vytvořeny a implementovány. 

Implementací procesů ITSM podle ITIL má tedy podniky automaticky splněnou část ISO za úsek ICT (za předpokladu, že vytvořené procedury ITSM jsou zpracovány formou ISO dokumentace). 

Podrobný popis mapování procesů ITSM na jednotlivá ustanovení norem skupiny ISO 9000 je uveden v ITIL publikaci Business Perspective. 
Vztah mezi ITIL a normami ISO 9000 je možno ilustrovat na již dříve použitém schématu vysvětlujícím vztah mezi ITSM, IT službami, ICT Infrastrukturou, obchodními procesy a podnikovou strategií: 
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Vztah ITIL a COBiT 

ITIL je s procesy podle COBiT plně kompatibilní - jednotlivé procesy i dílčí kontrolní cíle COBiT je možné přehledně namapovat na jednotlivé procesy, resp. aktivity ITIL - ukázka takovéhoto mapování pro dva vybrané procesy COBiT je zde . Na úrovni procesů však toto mapování není ve vztahu 1:1, ani 1:n, ale m:n, tzn. že určité množině procesů COBiT odpovídá určitá množina procesů podle ITIL.

Pro úplnost je třeba dodat, že záběr COBiT je širší než záběr ITIL: COBiT pokrývá všechny aspekty řízení informatiky, zatímco ITIL je zaměřen na řízení ICT infrastruktury a jejích služeb, takže například ITIL neobsahuje oblast řízení lidských zdrojů, zatímco COBiT ano.

O vzájemné kompatibilitě ITIL a COBiT svědčí i fakt, že existují podniky, které deklarují, že mají implementovány jak procesy ITSM podle ITIL, tak procesy podle COBiT => procesy ITIL jsou pak používány pro operativní a taktické řízení, zatímco COBiT je používán jako nástroj strategického řízení.

COBiT má oproti ITIL jednu zdánlivou výhodu, a to tu, že všechny publikace COBiT kromě jediné jsou k dispozici volně ke stažení na internetu (6 ze 7 publikací COBiT je tedy zcela zdarma), zatímco publikace ITIL se musejí kupovat (a na tuzemské poměry nejsou zrovna nejlevnější). Tato výhoda je ale opravdu pouze zdánlivá, protože COBiT, na rozdíl od ITIL, nevzešel z praxe, ale je produktem několika profesionálních auditorských společností, což je na jazyku a srozumitelnosti COBiT podstatně znát. Tudíž implementace procesů COBiT je oproti ITIL mnohem složitější, a procesy COBiT jsou pro obyčejné lidi z praxe podstatně méně "čitelné" než jasné a přehledné procesy ITIL. 

Přesto je COBiT poměrně hodně rozšířen, a to zejména na jiho- a severoamerickém kontinentě. 

Základní informace o COBiT a jeho vztahu k ITIL naleznete rovněž v prezentaci "ITIL, CobiT a další standardy - konfrontace a využití v praxi", kterou si můžete stáhnout zde.
Vztah ITIL a ostatních přístupů k řízení IT služeb 


1. Technologicky orientované metodiky:
Z rámce ITIL vyšla celá řada podniků zabývajícících se vývojem ICT a jeho principy si upravila na podmínky svých vlastních technologií - všechny tyto přístupy mají oproti ITIL jednu základní výhodu a jednu nevýhodu: 

· Výhoda = dají se již v podstatě považovat za "metodiku" řízení IT služeb, protože již říkají "JAK" mají být procesy designovány ("čistý" ITIL oproti tomu pouze říká, KTERÉ procesy mají být implementovány)

· Nevýhoda = tyto přístupy již nejsou nezávislé na platformě, tzn. pokud se podnik rozhodne pro změnu technologií, musí provést minimálně částečný redesign svých řídících procesů v oblasti ICT. 

Z těchto technologicky orientovaných přístupů k řízení IT služeb jsou nejrozšířenější a nejznámější: 

· SunTone[sm] Service Delivery Specification, vyvinutý firmou SUN Microsystems. Jedná se o definici toho, co je třeba udělat pro kvalitu síťově propojených služeb. SUN pak zavádí i certifikaci SunTone, která slouží jako důkaz kvalitního zvládnutí poskytování těchto služeb. 

· Microsoft Operations Framework (MOF), vyvinutý firmou Microsoft. MOF poskytuje technické návody pro provozování systémů založených na MS produktech a technologiích. Podle tvrzení Microsoftu je MOF základem pro poskytování služeb souvisejících s podporu provozu ICT systémů 

· HP IT Service Management Reference Model, vyvinutý firmou Hewlett-Packard a dodávaný jako součást komplexních řešení na technologiích HP. 

2. Ostatní teoretické přístupy k řízení IT služeb 
Kromě výše zmíněných technologicky orientovaných přístupů k řízení IT služeb, které vycházejí z principů ITIL, existují i přístupy jiné, které z principů ITIL nevycházejí, např.: 

· Harris Kern's Enterprise Computing Institute 
· Help Desk Institute
a mnoho dalších. 

Všechny tyto přístupy mají s ITIL společné to, že vycházejí z praxe. Z toho vyplývá jednak jejich veliká výhoda, ale jednak se za tím skrývá jedno velké nebezpečí: 

· Výhoda: tyto přístupy mohou ITIL v lecčems doplňovat, protože mají společný základ, a to reálnou praxi. Takže například mnohé materiály publikované výše uvedenými instituty mohou být velmi užitečné i pro podnik, který má nebo se chystá implementovat procesy podle ITIL 

· Nevýhoda: terminologie těchto přístupů je velmi podobná terminologii podle ITIL, ale procesy podle těchto přístupů nejsou totožné s procesy podle ITIL (a mnohdy jsou poměrně zásadně odlišné). Z toho vyplývá obrovské nebezpečí, které spočívá v možnosti zmatení pojmů, pokud spolu budou komunikovat dva partneři používající sice stejnou terminologii, ale nikoliv ve stejném smyslu. 

Jeden konkrétní příklad:
Harris Kern's Enterprise Computing Institute používá termín "IT Problem Management". Tento pojem však nemá vůbec nic společného s procesem Problem Managementu podle ITIL: 

· Podle ITIL je Problem Management proces mající za cíl hledání základních příčin incidentů a jejich následné odstraňování z ICT infrastruktury. 

· Podle Harris Kern's Enterprise Computing Institute je Problem Management v podstatě samostatnou disciplínou zabývající se řízením výpadků IT služeb. 

Závěr:
Při využívání výše uvedených pramenů je nutné mít na paměti, že se jedná o JINÉ přístupy, které nejsou s procesy podle ITIL kompatibilní. Mohou však obsahovat mnoho užitečných myšlenek, rad a doporučení, které mohou ITIL v lecčems doplňovat. 

Přestože některé z těchto jiných přístupů jsou poměrně dobře propracované, disponují vlastními publikacemi, nabízejí školení a poskytují certifikaci odborných znalostí, tak žádný z těchto jiných přístupů, na rozdíl od ITIL, není pokládán za standard pro oblast řízení IT služeb. 

Zásady implementace disciplín ITSM 

Zásada č. 1: Implementace disciplín ITSM je celopodnikovým projektem strategického významu:

   => rozhodnutí o implementaci musí být učiněno na úrovni nejvyššího podnikového vedení 

   => projekt musí mít viditelnou podporu ze strany nejvyššího vedení podniku 

Zásada č. 2: Základní projektové etapy jsou čtyři a jsou realizovány v tomto pořadí: 

· Získání znalostí o ITIL, které se týká: 

· Manažerů a klíčových zaměstanců podniku 

· Členů implementačního týmu 

· Zhodnocení současné situace 

· Popis současného stavu 

· Identifikace oblastí, které jsou již pokryty 

· Naplánování a dosažení cílového stavu 

· Vytvoření projektového plánu 

· Realizace samotné implementace

· Ověření, že bylo dosaženo cíle 

Zásada č. 3: V průběhu celého projektu je žádoucí realizovat tzv. "Awareness kampaň", což je v podstatě nástroj řízení úrovně očekávání všech zainteresovaných stran. Pro úspěch projektu má správně nastavené očekávání stěžejní význam, protože: 

· Pokud jsou očekávání příliš vysoká budou všichni s výsledkem zklamáni i v případě, že projekt skončí relativně dobře 

· Pokud budou očekávání příliš nízká, nepodaří se výstupy projektu uvést do života, protože všichni budou výsledkem zaskočeni 

Zásada č. 4: Při realizaci projektu je nutné udržet v rovnováze trojimperativ "lidé - procesy - nástroje": 
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	· Zaměstnanci musejí být vyškoleni (kurzy ITIL) a zaškoleni (nové softwarové nástroje a pracovní procesy) 

· Procesy musejí být zdokumentovány a implementovány (pracovní procedury, náplně práce, organizační směrnice, atd.) 

· Procesy ITSM musejí být podporovány vhodnými softwarovými nástroji - tyto nástroje musejí být implementovány a způsob jejich používání popsán v příslušné dokumentaci 


Nerespektování této zásady má za následek nevyváženost a plýtvání prostředky - např.: 

· Jsou implementovány drahé softwarové nástroje, ale zaměstnanci správně nevyužívají jejich možnosti, protože nechápou souvislosti díky opomenutému školení na principy ITIL 

· Pracovníci jsou sice perfektně proškoleni a procesy jsou správně vytvořeny i implementovány, ale nejsou podporovány sofistikovanými softwarovými nástroji, tudíž dodržování vytvořených pracovních procedur je komplikované a pracné a zaměstnanci je tedy obcházejí a nedodržují 

· Jsou implementovány sofistikované softwarové nástroje a zaměstanci jsou proškoleni jak na jejich využívání, tak mají znalosti ITIL, ale procesy ITSM nebyly vytvořeny a implementovány, v důsledku čehož se od používání nově implementovaných nástrojů pozvolna ustupuje a investice tak ztrácí smysl. 

Jednou z firem, které v současné době na českém trhu poskytují konzultace v oblasti implementace procesů ITSM/ITIL, je Telefónica O2 services, spol. s r. o. Praha, spol. s r.o. 

Disciplíny ITSM podle ITIL 

Každá organizace má 3 úrovně manažerského řízení: 

· Na úrovni operativního řízení převládají procesy charakteru každodenního provozu: 

· Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsány v knize Service Support 

· Souhrnným cílem těchto procesů je každodenní podpora uživatelů užívajících IT služby 

· Na úrovni taktického řízení převládají procesy charakteru dlouhodobějšího plánování: 

· Pro oblast ITSM jsou tyto procesy popsány v knize Service Delivery 

· Souhrnným cílem těchto procesů je budování vztahů se zákazníky a dosažení jejich dlouhodobé spokojenosti 

· Na úrovni strategického řízení převládají procesy charakteru plánování zásadního rozvoje a směrování organizace. 

· Jedno ze strategických rozhodnutí je rozhodnutí o tom, že podnik bude implementovat procesy ITSM 
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Operativní disciplíny ITSM popsané v knize Service Support:

Service Desk (funkce) - účelem SD je poskytnout uživateli jedno kontaktní místo pro adresování požadavků. Kapitola popisuje jak vytvořit a provozovat SD jako efektivní komunikační kanál mezi uživatelem a poskytovatelem IT služby. 

Configuration Management - poskytuje logický model infrastruktury nebo služby pomocí identifikace, řízení, správy a verifikace všech konfiguračních položek, které jsou implementovány. 

Incident Management - proces zajišťující co nejrychlejší obnovení dodávky služby a minimalizaci důsledků výpadků služeb na obchodní činnost. 

Problem Management - proces zjišťování původních příčin incidentů. Problem Management iniciuje zajištění oprav chyb v ICT infrastruktuře a provádí i proaktivní prevenci problémů. 

Change Management - proces používající standardizované metody a procedury k efektivnímu a rychlému vyřízení změn. Účelem je minimalizovat vznik incidentů z důvodu změny. 

Release Management - proces zajišťující úspěšnou distribuci a nasazení změny do ICT infrastruktury. Zajišťuje, že oba aspekty nasazení (technický i organizační) budou v souladu. 

Taktické procesy ITSM popsané v knize Service Delivery:

Service Level Management - zabývá se plánováním, koordinací, navrhováním, uzavíráním, monitorováním a vyhodnocováním smluv o poskytování servisní podpory (SLA) se zákazníky a smluv se subdodavateli (OLA a UC). Cílem je řídit a zlepšovat jak kvalitu poskytovaných služeb, tak vztah se zákazníky. 

Capacity Management - zodpovídá za zajištění trvale dostatečné kapacity infrastruktury tak, aby byly vždy uspokojeny všechny obchodní požadavky, a to jak současné, tak i budoucí. 

Availability Management - zodpovídá za dosažení takové úrovně dostupnosti IT služeb, která odpovídá obchodním požadavkům. Toho dociluje měřením a monitorováním dostupnosti IT služeb, porovnáváním těchto hodnot s obchodními požadavky na jejich dostupnost a následně iniciováním kroků vedoucích k dosažení žádoucího stavu. 

IT Service Continuity Management - proces řízení schopnosti poskytování definované úrovně služeb při výpadku systémů (od selhání dílčí aplikace až po kompletní ztrátu předpokladů k obchodní činnosti). 

Financial Management for IT Services - zodpovídá za evidenci nákladů na IT služby, vyhodnocování návratnosti investic do IT služeb a za všechny aspekty nákladů na znovu-obnovení provozu. Poskytuje podklady pro sestavování ICT rozpočtů a ceníků služeb. 

Service Desk 

Cíle a hlavní aktivity Service Desku: 

· Zajišťovat na denní bázi aktivní kontakt mezi zákazníky, uživateli, pracovníky vlastní organizace a pracovníky externí podpory, jinými slovy, sloužit jako "Single Point of Contact" pro uživatele a zákazníky

· Zajišťovat obnovu standardní dodávky služby s minimálním dopadem na zákazníky, a to v mezích dohodnuté úrovně služby a podle obchodních priorit, což vyžaduje: 

· Plnit roli 1. úrovně podpory v procesu Incident Managementu 

· Koordinovat 2. a 3. úrovně podpory v procesu Incident Managementu 

· Řídit životní cyklus požadavků, vč. eskalace požadavků s ohledem na Service Level Agreements 

Ze strategického hlediska je Service Desk nejdůležitějším místem v organizaci. Pro zákazníky a uživatele je Service Desk jediným oknem do organizace - úroveň poskytovaných služeb, profesionalita a odbornost pracovníků organizace je uživateli a zákazníky měřena jejich pohledem na fungování SD a nikoliv podle technických aspektů a (třeba i špičkových) parametrů infrastruktury. 

Přínosy implementace Service Desku: 

· Zvýšení spokojenosti zákazníků 

· Zvýšení dostupnosti podpory, zlepšení komunikace 

· Lepší kvalita a rychlost vyřizování požadavků 

· Zlepšení týmové práce a interní komunikace

· Proaktivní přístup k poskytování služeb

· Minimalizace negativních dopadů

· Lepší řízení infrastruktury

· Lepší využití ICT zdrojů, zvýšení produktivity

· Dostupnost informací s vyšší vypovídající hodnotou 

Důsledky ne-existence strukturálního řešení podpory: 

· Nízká spokojenost zákazníků i vlastního personálu

· Nesystémové řízení pracovníků podpory

· Nepřetržité "hašení požárů" 

· Opakované řešení stejných incidentů a problémů 

· Závislost na klíčových zaměstnancích

· Nekoordinované a neřízené změny jsou běžnou záležitostí

· Neschopnost reagovat na nové obchodní požadavky

· Nejasné a neprokazatelné vytížení zdrojů

· Kolísající kvalita vyřizování požadavků 

Configuration Management 

Cíle a hlavní aktivity Configuration Managementu: 

· Podporovat ostatní procesy poskytováním věrohodných informací o konfiguračních položkách infrastruktury a o jejich dokumentaci 

· Starat se o konfigurační databázi (CMDB - Configuration Management Database) 

CMDB je databáze obsahující informace o všech konfiguračních položkách tvořících ICT infrastrukturu a o vztazích mezi nimi včetně odkazů na související záznamy z ostatních oblastí ITSM 

Přínosy implementace Configuration Managementu: 

· Jsou k dispozici věrohodné informace o konfiguračních položkách a jejich dokumentaci 

· Existuje řízení cenných konfiguračních položek 

· Splnění legislativních podmínek a dodržování zákonných požadavků

· Pomoc finančnímu plánování (plánování výdajů)

· Zviditelnění softwarových změn

· Přínos pro vytváření kontingenčních plánů

· Podpora a zlepšení procesu Release Managementu

· Zlepšení bezpečnosti řízením verzí konfiguračních položek v produkčním prostředí

· Redukování neautorizovaného používání softwaru

· Umožnění provádění analýz dopadů a plánování změn bezpečně, efektivně a nákladově optimálně

· Možnost poskytnutí dat týkajících se trendů 

Důsledky ne-existence procesu Configuration Managementu: 

· Výkonnost a efektivita ostatních procesů ITSM bude významně snížena

· Organizace nemá ucelený přehled o tom, jak vypadá její ICT infrastruktura 
Incident Management 

Cíle a hlavní aktivity Incident Managementu: 

· Obnovit normální provoz služby, a to co nejrychleji při současné minimalizaci důsledků výpadku služby na provoz (tzn. na zákazníky a uživatele)

· Zajišťovat, aby služby byly dodávány zákazníkům v kvalitě dle dohodnutých Service Level Agreements 

Incident Management je odpovědný za včasnou detekci incidentů, jejich zaznamenávání a řízení jejich životního cyklu. Jeho cílem je "být co nejrychlejší"; Incident Management v zásadě vůbec nezkoumá, PROČ k incidentům dochází, ale hledá jakékoli řešení vedoucí k obnovení služby (hledání příčin incidentů je odpovědností Problem Managementu) 

Přínosy implementace Incident Managementu: 

· Pro obchodní podnikání organizace: 

· Snížení důsledků dopadu incidentů 

· Proaktivní identifikace možností zlepšení 

· Dostupnost manažerských informací vztahujících se k Service Level Agreements

· Pro úsek informačních technologií: 

· Přesné měření míry plnění Service Level Agreements 

· Manažerské informace o aspektech kvality služeb 

· Lepší využití zdrojů, efektivita práce

· Eliminace "ztracených incidentů" 

· Věrohodnější obsah CMDB

· Zvýšení spokojenosti zákazníků a uživatelů 

Důsledky ne-existence procesu Incident Managementu: 

· Neřízené incidenty se "ztrácejí", u špatně řízených incidentů se prodlužuje doba vyřízení a tím se prodlužuje doba výpadku služby.

· Neexistence eskalačních procedur způsobuje, že z drobných incidentů se stávají závažné incidenty, které významně ovlivňují kvalitu služeb

· Specialisté ve skupinách podpory jsou neustále vyrušováni ze svojí práce a tím se dostávají do časového tlaku

· Řešení incidentů přístupem "já myslím..." namísto "já vím..."

· Vyrušování pracovníků obchodu, na něž se obracejí jejich kolegové s žádostí o radu 

· Nedostatek koordinovaných manažerských informací 

Problem Management 

Cíle a hlavní aktivity Problem Managementu: 

· Zabránit opakování Incidentů souvisejících s poruchami.

Tohoto cíle dosahuje Problem Management tím, že analyzuje incidenty, snaží se nalézt jejich základní příčinu a následně iniciuje kroky vedoucí k nápravě 

· Minimalizovat obchodní dopad incidentů a problémů způsobených poruchami ICT infrastruktury a zajistit účelné využívání zdrojů 

· Starat se o znalostní databázi a informace v ní uložené zpřístupňovat specialistům podpory v procesu Incident Managementu a pracovníkům Service Desku 

Problem Management svojí činností zajišťuje STABILITU infrastruktury 

Přínosy implementace Problem Managementu: 

· Zvýšení kvality IT služeb (nastartování cyklu neustálého zlepšování kvality) 

· Snížení počtu incidentů (díky zjišťování jejich základních příčin a jejich odstraňování)

· Trvalá strukturální řešení, zajišťování STABILITY infrastruktury 

· Zvýšení úspěšnosti Service Desku v ukazateli first-time fix (jako důsledek doplňování znalostní databáze) 

Důsledky ne-existence procesu Problem Managementu:

· Podnik je schopen reagovat na problémy až po té, co již došlo k přerušení dodávky služby zákazníkům (i pokud v organizaci proces Problem Managementu neexistuje, obvykle se nějaká skupina pracovníků podpory zabývá hledáním příčin problémů a jejich strukturálním řešením, ale většinou až po té, co důsledek opakujících se incidentů a důsledek výpadků překročí jistou únosnou mez - tzn. obvykle na popud managementu)

· Neustálým opakováním se stále stejných incidentů ztrácí organizace důvěru svých zákazníků v kvalitu svých služeb

· Neexistence strukturálních řešení a nutnost opakovaně řešit stále stejné incidenty demotivuje personál a zvyšuje fluktuaci, čímž se podpora uživatelů stává vysoce neefektivní s vysokými náklady. 

Change Management 

Cíle a hlavní aktivity Change Managementu: 

· Zajistit hladkou a nákladově efektivní implementaci pouze schválených změn 

· Minimalizovat vznik incidentů resultujících z provedených změn v infrastruktuře 
Proces Change Managementu používá standardizované metody a procedury pro efektivní a hladký průběh implementace změn ICT infrastruktury a ostatních souvisejících konfiguračních položek – důsledkem tohoto přístupu je minimalizace negativního dopadu změn infrastruktury na kvalitu služeb a tím i zajištění bezporuchového fungování infrastruktury na denní bázi. 

Change Management odpovídá za: 

· řízení oběhu Request for Change (žádosti o změnu), 

· schvalování a plánování změn,

· koordinaci implementace změn 

Change Management svou činností zajišťuje FLEXIBILITU infrastruktury 

Přínosy implementace Change Managementu: 

· Lepší vyrovnávání se s obchodními požadavky 

· Lepší transparentnost a komunikace změn

· Lepší ohodnocení rizik 

· Snížení negativního dopadu změn do produkčního prostředí

· Lepší ohodnocení nákladů a zdrojů potřebných pro realizaci změny

· Méně "neúspěšných" změn a lepší zvládnutí "neúspěšnosti"

· Lepší výkonnost Problem Managementu a Availability Managementu

· Větší produktivita zdrojů

· Větší schopnost zvládnout vyšší objem změn

· Rozšířené obchodní vnímání ICT díky lepší kvalitě IT služeb a profesionálnímu přístupu 

Důsledky ne-implementace procesu Change Managementu: 

· Schopnost zvládnout pouze omezený objem změn

· Do infrastruktury jsou spolu se změnami implementovány i zdroje nových problémů, což má za následek větší množství výpadků

· Neefektivní využívání zdrojů díky neexistenci plánování změn

· Nedostatečně transparentní schvalovací proces, který nezaručuje, že jsou implementovány změny, které jsou skutečně potřebné 

Release Management 

Cíle a hlavní aktivity Release Managementu: 

· Zajistit hladký a kontrolovaný průběh nasazení (implementaci a distribuci) nových verzí hardwaru a softwaru do produkčního prostředí 

· Spravovat Definitive Software Library (DSL) 

DSL je bezpečné fyzické úložiště autorizovaných verzí softwaru a s ním bezprostředně související dokumentace (licence, release notes apod.) 

Release Management spolu s Change Managementem tvoří hranici mezi produkčním a vývojovým prostředím. 

Přínosy implementace Release Managementu: 

· Větší úspěšnost při distribuci hardwaru a softwaru do produkčního prostředí 

· Minimalizace narušení služeb pro obchodní procesy 

· Zajištění, že hardware a software v produkčním prostředí je ve správné kvalitě

· Stabilní testovací a produkční prostředí 

· Lepší využití zdrojů

· Minimalizace požadavků na opakované testování 

· Lepší nastavení očekávání spojených s novými distribucemi softwaru a hardwaru 

· Snížení chybovosti při distribuci hardwaru a softwaru do produkčního prostředí 

· Zajištění bezpečnosti podnikového majetku spočívajícího v hardwaru a softwaru 

· Schopnost zvládnout větší objem změn 

· Snížení pravděpodobnosti používání nelegálního softwaru 

· Zkrácení doby potřebné pro distribuci hardwaru a softwaru do produkčního prostředí 

Důsledky ne-implementace procesu Release Management: 

· Neexistuje přehled o tom, kde jsou uloženy správné verze softwaru, který je používán 

· Zmatky při distribuci nových verzí softwaru 

· Časově a nákladově náročné aktivity související s implementací nových verzí hardwaru a softwaru 

Příklad vazeb operativních procesů 
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1. Incidenty, které vznikají v infrastruktuře, řeší proces Incident Managementu 

2. Incidenty jsou oznamovány na Service Desk - Service Desk je funkce (organizační jednotka), která ale zároveň plní roli 1. úrovně podpory v procesu Incident Managementu 

3. Incident Management potřebuje znalostní databázi, kterou řídí proces Problem Managementu, a konfigurační databázi (CMDB), kterou poskytuje proces Configuration Managementu. 

4. Proces Incident Managementu použije informace z obou databází k vyřešení incidentu, ale proč incident nastal, se stále neví - zjistit příčinu incidentu je úkol pro Problem Management 

5. Incident Managementu není jediným zdrojem problémů - prakticky každý proces včetně procesů taktických může iniciovat vznik problému. 

6. Problem Management použije informace z konfigurační databáze (CMDB), zjistí základní příčinu původního incidentu nebo problému a zahájí kroky vedoucí k odstranění této příčiny, tzn. iniciuje Request for Change (RfC), jímž se dále zabývá proces Change Managementu 

7. Problem Management není jediným zdrojem RfC - i některé další procesy mohou RfC iniciovat 

8. Change Management opět potřebuje informace z CMDB, aby mohl naplánovat realizaci změny co nejefektivněji, tzn. s co nejmenším dopadem na provoz služeb a s co nejoptimálnějšími náklady. 

9. O samotné nasazení změny do infrastruktury se pak stará proces Release Managementu, ale až po té, co je změna připravena a otestována ve vývojovém prostředí => povolení k implementaci dává Change Management, průběh implementace pak řídí Release Management 

10. Při implementaci je nasazena příslušná verze softwaru z Definitive Software Library (DSL) 

11. Po úspěšné implementaci změny je provedena aktualizace CMDB 

	Dvě poznámky: 

	· Ústředním prvkem (jádrem) celého ITSM je Configuration Management - informace z konfigurační databáze jsou využívány všemi procesy ITSM (dá se říci, že všechny ostatní procesy jsou na těchto informacích závislé) 

· Toto schéma slouží pouze pro ilustraci, tzn. jsou na něm znázorněny a popsány pouze nejvýznamnější a nejzřejmější vazby - ve skutečnosti jsou vazby a souvislosti mezi procesy mnohem složitější (dá se říci, že v realitě má každý proces nějakou vazbu na každý z ostatních procesů).


Service Level Management 

Cíle a hlavní aktivity Service Level Managementu: 

· Cílem tohoto procesu je udržovat a zlepšovat kvalitu IT služeb a vytvářet pozitivní vztah mezi úsekem ICT a jeho zákazníky. 

· Stěžejní aktivitou procesu je vyjednávání o obsahu a uzavírání Service Level Agreements (SLA), Operation Level Agreements (OLA) a Underpinning Contracts (UC) a jejich následné vyhodnocování 

Proces Service Level Managementu je klíčovým procesem celého ITSM, protože tvoří spojovací článek mezi poskytovatelem a odběratelem IT služeb 

Přínosy implementace Service Level Managementu: 

· Podstatné zlepšení kvality IT služeb: 
· Snížení výpadků IT služeb 

· Významné finanční úspory v úseku IT 
· IT služby jsou designovány podle požadavků zákazníků

· Lepší vztahy se zákazníky & uživateli

· Jasné stanovení odpovědností všech stran při poskytování IT služeb

· Zaměření činností úseků ICT na klíčové potřeby obchodu 

· Snadná identifikace slabin při poskytování IT služeb 

Důsledky ne-existence procesu Service Level Managementu: 

· IT nedělá to, co by obchod očekával, že bude dělat 

· Špatné vztahy mezi personálem úseků ICT a zákazníky & uživateli 

· Kvalita IT služeb není sledována a tedy ani vylepšována 

· V případě výpadků (při řešení incidentů) nepracuje úsek ICT s ohledem na potřeby obchodu, nejsou jasné obchodní priority 

· Mezi úsekem ICT a jeho zákazníky leží komunikační bariéra 

Capacity Management 

Cíle a hlavní aktivity Capacity Managementu: 

· Cílem je zajistit existenci nákladově optimální kapacity ICT infrastruktury, která bude odpovídat současným i budoucím obchodním potřebám 

· Prostředkem dosažení tohoto cíle je hledání rovnováhy mezi: 
· Existující kapacitou a náklady na pořízení dodatečné kapacity 

· Nabídkou kapacity ze strany úseku ICT a poptávkou po této kapacitě ze strany obchodních úseků 

Přínosy implementace Capacity Managementu: 

· Zvýšení efektivity výdajů a úspora nákladů: 

· Možnost odložení investic na pozdější dobu 

· Ekonomicky efektivní poskytování služeb 

· Redukce rizik vyplývajících z nedostatečné kapacity ICT infrastruktury

· Větší důvěryhodnost investičního plánování

· Přidaná hodnota aplikačnímu životnímu cyklu 

Důsledky ne-implementace procesu Capacity Managementu: 

· Implementované změny nejsou posuzovány s ohledem na jejich dopad na kapacitu

· U nově vyvíjených aplikací se otázka kapacity řeší až před nasazením

· Investice do rozvoje infrastruktury nejsou koordinovány a plánovány efektivně 

Availability Management 

Cíle a hlavní aktivity Availability Managementu: 

· Cílem je zajistit nákladově optimální dostupnost IT služeb, která bude v souladu s obchodními potřebami
Efektivní Availability Management pozitivně ovlivňuje spokojenost zákazníků a podmiňuje tržní reputaci obchodních aktivit podniku 

· Stěžejní aktivitou Availability Managementu je plánování, měření a sledování dostupnosti IT služeb 

Motto Availability Managementu: 

"Dostupnost (Availability) se nedá koupit ... dostupnost musí být designována,
implementována, měřena a řízena." 
Přínosy implementace Availability Managementu: 

· Jednoznačné určení odpovědnosti za úroveň dostupnosti IT služeb 

· IT služby jsou designovány tak, aby splnily požadavky obchodu na jejich dostupnost 

· Úroveň dostupnosti, která je k dispozici, je nákladově optimální

· Úroveň dostupnosti je odsouhlasena zákazníkem a následně měřena a vyhodnocována 

· Dostupnost je řízena, výpadky jsou korigovány 

· Redukce doby trvání a frekvence výpadků 

· IT se stává z "opravovatele chyb" postupně "zlepšovatelem poskytovaných služeb" 

Důsledky ne-existence procesu Availability Managementu: 

· Obtížná identifikace stupně poskytované dostupnosti služeb při sestavování Service Level Agreements 

· Obtížné řízení externích (i interních) dodavatelů způsobené neexistencí vzájemně odsouhlasených a měřitelných cílů dostupnosti 

· Nelze určit, jaká úroveň dostupnosti je dosažitelná a nákladově optimální 

· Nové služby jsou designovány a implementovány bez určení stupně dostupnosti, což následně vede ke drahým a narychlo prováděným změnám za účelem zvýšení dostupnosti (když se ukáže, že dostupnost je nedostatečná) 

· Nestabilita prostředí, ohrožení obchodních funkcí vedoucí až k jejich poškozování (ztráta profitu...) 

· Konflikty mezi úsekem ICT a obchodníky jako důsledek neschopnosti ICT dodávat služby na požadovaném stupni Availability 

IT Service Continuity Management 


Cíle a hlavní aktivity IT Service Continuity Managementu: 

· Cílem je zajistit obnovu funkčnosti ICT infrastruktury po vážném (rozsáhlém) výpadku, a to v požadovaných a schválených mezích 

· IT Service Continuity Management podporuje celopodnikový Business Continuity Management (je jeho částí) 

· Klíčovými aktivitami IT Service Continuity Managementu je: 

· Zpracování analýzy obchodních dopadů globálního výpadku 

· Minimalizace rizik plynoucích z globálního výpadku 

· Vývoj a implementace kontingenčních plánů (tj. plánů obnovy klíčových systémů po globálním výpadku) 

Mnoho podniků zbankrotovalo do 1 roku po vážném a rozsáhlém výpadku ICT systémů.

Každý podnik bude během své existence zasažen alespoň jedním globálním výpadkem ICT systémů (statistika).

Čím je podnik závislejší na ICT technologiích, tím důkladněji se musí zabývat oblastí IT Service Continuity Managementu. 

Přínosy implementace IT Service Continuity Managementu: 

· Nižší pojistné náklady (díky omezení rizika ztrát v případě výpadku)

· Vyhovění legislativním požadavkům

· Lepší porozumění obchodním požadavkům 

· Růst důvěryhodnosti celého podniku 

· Konkurenční výhoda (implementace IT Service Continuity Managementu bývá podmínkou získání větších, strategických nebo státních zakázek) 

Důsledky ne-existence procesu IT Service Continuity Managementu: 

· Podniková ICT infrastruktura není dostatečně připravena na globální výpadek 

· Existují četná neošetřená rizika, která mohou zapříčinit globální výpadek 

· Podnik může zbankrotovat, pokud jej zasáhne globální výpadek

Financial Management for IT Services 

Cíle a hlavní aktivity Financial Managementu for IT Services: 

· Cílem je poskytovat nákladově efektivní správcovství ICT majetku a zdrojů používaných při poskytování IT služeb

· Hlavními aktivitami je sestavování rozpočtu úseku ICT, sledování jeho čerpání a evidování nákladů vynaložených na jednotlivé IT služby pro jednotlivé zákazníky 

· Pokud je v podniku implementováno vnitropodnikové účetnictví, pak tento proces rovněž zajišťuje i všechny aktivity související se zpoplatňováním IT služeb 

Financial Management for IT Services se zaměřuje na zachycení všech finančních aspektů souvisejících s provozováním IT služeb. 

Smyslem Financial Managementu for IT Services není kopírovat hlavní knihu finančního účetnictví, ale dát odpověď na otázky, jaké náklady byly vynaloženy (a budou vynakládány) na jaké služby pro které zákazníky 
Přínosy implementace Financial Managementu for IT Services: 

· Snazší sestavování ICT rozpočtu

· Věrohodné informace o nákladech jsou k dispozici pro rozhodování o strategii

· Jsou známé náklady na jednotlivé IT služby

· Efektivnější využívání ICT zdrojů (nejen v úseku ICT, ale v celém podniku)

· Větší profesionalita ICT personálu 

Důsledky ne-existence procesu Financial Managementu for IT Services: 

· Neexistuje jistota, že náklady jsou vynakládány efektivně 

· Rozpočet úseku ICT není založen na hodnověrných podkladech

· Při implementaci změn není věrohodně zvážen nákladový aspekt změny 
Příklad vazeb taktických procesů 
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1. Service Level Management vyjednává se zákazníkem druh a úroveň služeb, které mu budou poskytovány, tj. obsah Service Level Agreements (SLA) 

2. Dostupnost těchto služeb měří Availability Management, takže Service Level Management musí brát ohled na reálnou dostupnost služeb v okamžiku sjednávání SLA. Po uzavření SLA monitoruje Availability Management, zda je reálná dostupnost v mezích SLA 

3. Kapacitu (objem) služeb, které jsou k dispozici, měří Capacity Management, na což musí Service Level Management brát ohled již v okamžiku sjednávání SLA. Po uzavření SLA vyhodnocuje Capacity Management, zda nasmlouvaná kapacita je stále k dispozici. 

4. Náklady na služby poskytované zákazníkům zjišťuje a eviduje Financial Management for IT Services. Pokud je uplatňována některá z forem zpoplatňování IT služeb, zajišťuje i účtování cen zákazníkům. 

5. Obnovení kriticky důležitých služeb v případě globálního výpadku infrastruktury je starost IT Service Continuity Managementu, který úzce spolupracuje s Availability Managementem, zejména při analýze rizik a návrhu způsobu jejich eliminace. 

6. Všechny aktivity taktických procesů však nejsou realizovatelné bez existence operativních procesů, zejména Configuration Managementu: 
· Service Level Management při sjednávání SLA musí vědět, které konfigurační položky se na dodávce sjednaných služeb budou podílet a jaký je jejich aktuální status. Po sjednání SLA je jejich obsah zanesen do CMDB (to má význam pro proces Incident Managementu, který v případě selhání některé konfigurační položky ihned zjistí, které služby pro které zákazníky jsou výpadkem zasaženy) 

· Aby Capacity Management mohl vyhodnocovat a plánovat kapacitu služeb, potřebuje vědět, které konfigurační položky se na dodávce služby podílejí 

· Aby Availability Management mohl vyhodnocovat dostupnost služeb, potřebuje informace o souvisejících konfiguračních položkách, incidentech, problémech a změnách (všechny tyto informace jsou obsaženy v CMDB) 

· IT Service Continuity Management potřebuje CMDB mj. proto, aby mohl identifikovat kritická místa ICT infrastruktury. V případě zničení infrastruktury může podle záznamů v CMDB vybudovat tutéž infrastrukturu znovu. 

7. Tím vazba taktických procesů na operativní procesy nekončí: 
· Service Level Management potřebuje informace od Incident Managementu a Problem Managementu pro vyhodnocení míry plnění SLA 

· Financial Management for IT Services potřebuje informace od Change Managementu o změnách, aby je mohl vyhodnotit z hlediska nákladovosti 

· Pokud Availability Management zjistí, že reálná dostupnost služeb přestává být v mezích SLA, podniká příslušné kroky k nápravě (iniciace Request for Change prostřednictvím Change Managementu nebo problému prostřednictvím Problem Managementu) 

· Pokud Capacity Management zjistí, že kapacita služeb nepostačuje, podniká příslušné kroky k nápravě (iniciace Request for Change prostřednictvím Change Managementu). Současně Capacity Management vyhodnocuje každou navrhovanou změnu, zda nemá negativní dopad na kapacitu ostatních služeb. 

· IT Service Continuity Management potřebuje údaje o minulých incidentech pro vyhodnocení rizik a rovněž používá proces Change Managementu pro realizaci změn v kontingenčních plánech 

	Dvě poznámky: 

	· Ústředním prvkem (jádrem) celého ITSM je Configuration Management - informace z konfigurační databáze (CMDB) jsou využívány všemi procesy ITSM (dá se říci, že všechny ostatní procesy jsou na těchto informacích závislé) 

· Toto schéma slouží pouze pro ilustraci, tzn. jsou na něm znázorněny a popsány pouze nejvýznamnější a nejzřejmější vazby - ve skutečnosti jsou vazby a souvislosti mezi procesy mnohem složitější (dá se říci, že v realitě má každý proces nějakou vazbu na každý z ostatních procesů). 


Certifikace odborné způsobilosti jednotlivců

Existují dvě nezávislé mezinárodní certifikační autority, a to: 

1. ISEB (Information Systems Examination Board), který je samostatnou sekcí BCS (British Computer Society) - má sídlo ve Velké Británii. 

Více informací viz http://www.bcs.org.uk/iseb/ism2.htm 
2. EXIN (Examination Institute For Information Science) - má sídlo v Nizozemí. Pro úplnost je třeba dodat, že ještě existuje Loyalist College Of Applied Arts And Technology - má sídlo v Kanadě - která zajišťuje certifikaci podle požadavků EXIN na americkém kontinentě. 

Více informací viz http://www.exin-exams.com 
Certifikační autority zajišťují vydávání mezinárodně platných certifikátů odborné způsobilosti v oblasti ITSM pro jednotlivce, kteří složí předepsané zkoušky. Obsahem certifikace jsou tedy pouze znalosti z knih Service Support a Service Delivery, které tvoří rámec ITSM. Znalosti ostatních částí knihovny ITIL se (zatím) necertifikují. Certifikační schéma je 3-úrovňové : 

1. úroveň Foundation - držitel certifikátu " Foundation Certificate in ITSM " má základní znalosti o obsahu ITSM, tzn. zná u všech 11 disciplín ITSM jejich cíle, přínosy, vstupy a výstupy, aktivity, používané techniky, role a jejich odpovědnosti, ovládá terminologii ITSM a orientuje se ve vzájemných vazbách mezi procesy ITSM. 

2. úroveň Practitioner - existuje 10 samostatných druhů certifikátů úrovně Practitioner podle jednotlivých procesů ITSM; název certifikátu je tedy např. "Practitioner Certificate in Change Management". Držitel certifikátu úrovně Practitioner je detailně obeznámen se všemi aspekty daného procesu a je plně kvalifikován pro roli vlastníka tohoto procesu nebo pro funkci vedoucího projektového týmu realizujícího implementaci tohoto procesu.
Poznámka: Service Desk + Incident Management = 1 certifikát

3. úroveň Manager - držitel certifikátu "Managers Certificate in ITSM" má jednak detailní znalosti disciplíny ITSM včetně schopnosti porozumění vzájemným souvislostem (holistický pohled), a jednak i prokázané praktické zkušenosti z tohoto oboru, a je tedy plně kvalifikován pro roli IT Service Managera nebo pro funkci konzultanta v oblasti ITSM 

Podmínkou získání jakéhokoliv z výše uvedených certifikátů je složení předepsaných zkoušek u certifikační autority: 

· U EXIN (a u Loyalist College Of Applied Arts And Technology) lze skládat zkoušky úrovně: 

· Foundation v angličtině, němčině, španělštině nebo francouzštině, 

· Practitioner jen v angličtině 

· Manager v angličtině nebo němčině. 

· U ISEB lze skládat všechny zkoušky pouze v angličtině. 

Požadavky a podrobnosti k jednotlivým typům zkoušek jsou uvedeny v následující tabulce: 

	  
	Foundation 
	Practitioner 
	Manager 

	Vstupní 
podmínky 
 
	Nejsou žádné, pouze je doporučeno absolvování základního kurzu 
(u jakéhokoliv vzdělávacího střediska)
	1. získání certifikátu úrovně Foundation
2. praxe v oboru "řízení IT služeb" 3-5 let (podle typu certifikátu a v závislosti na certifikační autoritě) 

	
	
	3. absolvování příslušného kurzu u akreditovaného vzdělávacího střediska 
	3. absolvování příslušných kurzů u akreditovaného vzdělávacího střediska 

	Délka přípravného kurzu 
	Obvykle jeden 3-denní kurz 
	Obvykle jeden 3-denní kurz 
	Obvykle dva 5-denní kurzy + jeden 2-denní přípravný kurz na závěrečnou zkoušku. Kurzy jsou obvykle realizovány metodou tzv. Assessment Centre 

	Obsah zkoušky 
	Jeden 1-hodinový test (40 zaškrtávacích otázek, u každé 4 varianty odpovědi, z nichž právě 1 je správná) 
	Jeden 2-hodinový test (zaškrtávací otázky) 
	1. Písemná zkouška v celkové délce 6 hodin (rozloženo do 2 dnů) formou vypracování celkem 10 esejů v rozsahu nejméně 3-4 stran A4 ručně psaného textu (pro každou z 10 otázek)
2. Hodnocení aktivity uchazeče v průběhu kurzů a bodování domácích úkolů a písemných prací (případové studie) - při nevyhovujících výsledcích není uchazeči umožněno skládat písemnou zkoušku 

	Způsob skládání zkoušky 
	Prostřednictvím Authorised Prometric Test Centre 
	Přímo u certifikační autority, a to pouze prostřednictvím akreditovaného vzdělávacího střediska - obvykle se zkoušky konají na závěr příslušného kurzu za přítomnosti zkušebního komisaře dané certifikační autority 


Poznámky k informacím uvedeným v tabulce: 
1. Zkouška úrovně Foundation se skládá prostřednictvím některého Authorised Prometric Test Centre, jejichž seznam je uveden na oficiálních stránkách Thomson Prometric: http://www.prometric.com/default.htm 
V České republice je v současné době těchto středisek několik, ale: 

· každé středisko poskytuje zkoušky vedoucí k získání Foundation Certificate pouze buďto od ISEB nebo od EXIN (a od EXIN pouze v angličtině). 

· střediska poskytující zkoušku od EXIN obvykle umožňují kandidátům, jejichž mateřským jazykem není angličtina, používat slovník v papírové formě 
(pozn.: není pravidlem, nutno ověřit u konkrétního střediska). 
2. Vzdělávací středisko poskytující školení vedoucí k získání certifikátů úrovně Practitioner a Manager musí mít tato školení akreditovaná u příslušné certifikační autority (tzn. u ISEB nebo EXIN). Seznam těchto středisek a kurzů, které mají tato střediska akreditovaná, je uveden na internetu: 

· Vzdělávací střediska akreditovaná u ISEB: http://www.bcs.org.uk/iseb/ism2.htm - odkaz "Training Providers" 

· Vzdělávací střediska akreditovaná u EXIN: http://www.exin-exams.com - sekce "Training institutes" 

Poznámka: zdaleka ne všechna střediska mají akreditovány všechny kurzy ke všem certifikátům 

Všechny certifikáty jsou mezinárodně platné a celosvětově uznávané jako prokázání kvalifikace v oblasti řízení IT služeb. V současné podnikové praxi je za jeden ze základních požadavků na kvalifikaci pracovníků v úsecích ICT pokládán certifikát Foundation Certificate in ITSM , k jehož získání v České republice je možné využít kurz ITIL Foundation nabízený firmou Telefónica O2 Services, spol. s r. o., spol. s r.o.
Celosvětový trend růstu počtu certifikovaných jednotlivců ilustruje následující graf: 
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A na závěr tohoto tématu krátká citace z odborného tisku:

Computer Weekly (11 Sept 2001):
"Having qualified people is a major differentiator for IT providers, whether they are internal or external," says Adrian Leach, business manager at Parity Training. "If a big company tries to outsource all or part of its services, it would prefer to go to a supplier which has ITIL qualified people."  
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